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ABSTRAK 
 
EVALUASI PENANGANAN KOMPALIN PELANGGAN PADA PDAM 
TIRTA DHARMA SURAKARTA 
 
ANDREAS FERRY MAHENDRA PUTRA 
F3213003 
 Tujuan Penelitian ini adalah untuk mengetahui Bagaimana penerapan strategi 
penanganan komplain pelanggan pada PDAM Tirta Dharma Surakarta.Penelitian ini 
memakai metode wawancara secara langsung kepada pihak konsumen maupun pihak 
PDAM Tirta Dharma Surakarta mengenai penanganan komplain pelanggan. Teknik 
Analisis data dalam penelitian ini menggunakan teknik analisis deskriptif 
 
 Hasil Penelitian menemukan bahwa PDAM sudah melaksanakan dimensi 
manajemen komplain yaitu Commitment, Visible, Accessible, Kesederhanaan, 
Kecepatan, Fairness, Sumber Daya, Remedy.  
 
 Saran yang diberikan kepada PDAM Tirta Dharma Surakarta adalah 
mencegah berita-berita negatif yang muncul di lingkungan masyarakat, diperlukan 
kemampuan pelayanan yang baik bagi pelanggan oleh karyawan terutama bagian 
langganan, serta pengingatan secara rutin kepada Customer Service tentang pelayanan 
yang baik kepada pelanggan. 
 
Kata kunci: Kualitas pelayanan, Kepuasan pelanggan, Keluhan pelanggan, 
Penanganan komplain. 
 
 
 
 
 
ABSTRACT 
 
EVALUATION OF HANDLING CUSTOMER COMPLAIN IN PDAM TIRTA 
DHARMA SURAKARTA 
 
ANDREAS FERRY MAHENDRA PUTRA 
F3213003 
 The purpose of this study was to understand How the strategy of handling 
customer complaints in PDAM Tirta Dharma Surakarta. This study used a method  by 
directly interviews to customers or to PDAM Tirta Dharma Surakarta regarding 
handling costomer complaints. Techniques of data analysis in this study is descriptive 
analysis technique. 
 Result of this study detected that PDAM are already to implementing the 
dimension of complaint management that is commitment, visible, accessible, 
kesederhanaan, kecepetan, fairness, sumber daya, remedy. 
 The author gives some advice to PDAM, that is preventing negative news 
emerging in the community, required a good service  capabilities to customer, and 
recall routinely to customer service about good service to customers. 
 
Keywords: Service Performance, Customer Satisfaction, Customer Complain, 
Handling Customers Complain. 
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